Bankenombudsman: ,2009 absolutes Rekordjahr*

Wie der Schweizerische Bankenombudsman an seiner Jahresmedienkonferenz am Dienstag in Zurich
erklarte, bearbeitete die Bankenombudsstelle im Jahr 2009 erneut eine rekordhohe Zahl von Fallen.
Gegenuber dem Vorjahr (4'163 Falle) stieg die Zahl der bearbeiteten Falle im Berichtsjahr um 14 %
und erreichte mit 4757 den hochsten Wert seit Bestehen der Bankenombudsstelle. Erhalt der
Bankenombudsman in einem normalen Jahr rund 30 Anfragen pro Woche, so waren es wahrend der
Krise zwischen 140 und 160 Anfragen. ,Das Jahr 2009 geht als absolutes Rekordjahr in die Geschichte
des Bankenombudsman ein”, stellte Hanspeter Hani fest.

Es waren vor allem zwei sogenannte ,Sparprodukte”, welche zu diesen Zahlen gefuhrt haben: kapital-
garantierte strukturierte Produkte von Lehman Brothers und Kaupthing Bank und Absolute- oder Total
Return-Produkte. Hanspeter Hani: , Allein dazu haben sich Uber 3’000 Anleger bei uns gemeldet.”

Im Vordergrund standen Schadensummen zwischen CHF 10°000 und CHF 100°000. Zum Teil gab es
Schaden von mehreren hunderttausend Franken. Der Bankenombudsman erklarte, dass nicht in
jedem Fall bei den Banken der Grund fur die Verluste zu suchen sei. ,Wir sahen Falle von Anlegern,
die Uber die guten Jahre 2003 bis 2007 leichtsinnig geworden waren und Renditen bei strukturierten
Produkten von 12 % bis Uber 20 % pro Jahr als normal empfanden.” Diesen Kunden habe man zumeist
klarmachen mussen, dass sie ihre Verluste selbst zu verantworten haben.

Erheblich langer geworden sind im Berichtsjahr die Bearbeitungszeiten fur die einzelnen Falle. Dies
lag nicht allein an der Bankenombudsstelle, sondern auch an den Banken, die angesichts der
Reklamationsflut meist mehr Zeit als ublich fur ihre Antworten brauchten. Die Zusammenarbeit mit
den Banken verlief denn auch nicht immer reibungslos, wie Hani erklarte.

Einige wenige Banken hatten statt auf eine Einzelfallbehandlung auf Pauschallésungen beharrt. ,Es
liegt auf der Hand, dass auf diese Weise dem Wunsch der meisten Kunden und auch dem Bestreben
des Bankenombudsman nach einer gerechten, fur den Kunden verstandlichen und nachvollziehbaren
Losung nicht nachgelebt werden kann.” Pauschal entschadigte Kunden hatten sich dartber beklagt,
dass ihre Bank nicht die Grosse hatte, gemachte Fehler einzugestehen.

Das Internet ist inzwischen auch fur die Bankenombudsstelle zu einem wichtigen Informationskanal
geworden. Die Anzahl der Internetbesucher hat gegentber dem Vorjahr um 72 % auf 223’900 zu-
genommen. Die durchschnittliche Verweildauer eines Besuchers erhdhte sich von bereits hohen 9
Minuten im Jahre 2008 auf 10,53 Minuten im Jahre 2009. Dabei wurde von den Downloadmaglich-
keiten von Checklisten und Formularen ausserst rege Gebrauch gemacht.
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